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La calidad de servicio se define como la satisfacción del cliente, la cual se logra 
cuando sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones.  
Determinamos la situación problemática, la deficiencia de ventaja competitiva 
en la calidad de servicio en la empresa Saga Falabella, a partir de ello se 
formuló el problema: ¿En qué medida la Calidad de Servicio influye en la 
Satisfacción del Cliente externo del área de deportes de la empresa Saga 
Falabella sucursal Chiclayo,2017? 
En la justificación determinamos que es pertinente ya que se podrá identificar 
que en la empresa Saga Falabella se debe mejorar la calidad de servicio para 
así resolver los problemas que se tiene acerca de ésta como ventaja 
competitiva. Así mismo la hipótesis es:  
Hi: La Calidad de Servicio influye significativamente en la satisfacción del 
cliente externo del área de deportes de la empresa Saga Falabella sucursal 
Chiclayo, 2017. 
H0: La Calidad de Servicio no influye significativamente en la satisfacción del 
cliente externo del área de deportes de la empresa Saga Falabella sucursal 
Chiclayo, 2017. 
El objetivo de la investigación es: Determinar la influencia entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente externo del área de deportes de la empresa 
Saga Falabella sucursal Chiclayo, 2017. 
En el contexto de la investigación, el diseño es No Experimental Transversal, 
donde el tipo de investigación del estudio es: Descriptivo. La población está 
conformada por los habitantes de la Ciudad de Chiclayo, donde la muestra es 
el un porcentaje de la población y consta de 384 habitantes. El instrumento 
utilizado para la medición de las variables es un cuestionario. Finalmente se 
concluye: Si se aplica el Programa de calidad de servicio y satisfacción del 
cliente entonces se logra obtener ventaja competitiva en la empresa Saga 
Falabella Chiclayo. 





Quality of service is defined as customer satisfaction, which is achieved when 
their expectations, desires and / or perceptions are exceeded. 
We determined the problematic situation, the deficiency of competitive 
advantage in the quality of service in the company Saga Falabella, from which 
the problem was formulated: To what extent the Quality of Service influences 
the Satisfaction of the external client of the sports area of the company Salab 
Falabella branch Chiclayo, 2017? 
In the justification we determine that it is pertinent since it will be possible to 
identify that in the Saga Falabella company the quality of service must be 
improved in order to solve the problems that are related to it as a competitive 
advantage. Likewise, the hypothesis is: 
Hi: The Quality of Service significantly influences the satisfaction of the external 
customer of the sports area of the company Saga Falabella, Chiclayo branch, 
2017. 
H0: The Quality of Service does not significantly influence the satisfaction of the 
external customer of the sports area of the company Saga Falabella, Chiclayo 
branch, 2017. 
The objective of the investigation is: To determine the influence between the 
quality of service and the satisfaction of the external customer of the sports area 
of the company Saga Falabella branch Chiclayo, 2017. 
In the context of the research, the design is Non-Experimental Transversal, 
where the type of study research is: Descriptive. The population is made up of 
the inhabitants of the City of Chiclayo, where the sample is a percentage of the 
population and consists of 384 inhabitants. The instrument used to measure the 
variables is a questionnaire. Finally, it is concluded: If the Service Quality and 
Customer Satisfaction Program is applied then it is possible to obtain a 
competitive advantage in the company Saga Falabella Chiclayo. 




1.1 Realidad Problemática 
A nivel Internacional 
Moliner & Fuentes, (2011), ―la satisfacción es una constante en los 
intercambios comerciales independientemente de la actividad que desarrolla la 
empresa, incluso se puede afirmar que la obtención de beneficios económicos 
o sociales, a medio o largo plazo, no son posibles si los clientes no quedan 
satisfechos. La satisfacción constituye para la empresa una necesidad y para el 
individuo, un deseo‖. 
A finales del siglo pasado la calidad del servicio empezó a tener un nivel 
competitivo destacando la satisfacción de los clientes y ser considerado como 
una ventaja competitiva para las empresas. Siendo necesario tener en cuenta 
las necesidades de los clientes, para generar ventajas competitivas, lograr 
lealtad e incrementar oportunidades de crecimiento y posibilidades de 
competencia en el mercado. 
A nivel nacional 
Marquina, Sanchez, Cordero, Garcia, Ruiz, Castro,  (2013), ―manifiestan que la 
empresa Sedalid SA tiene la facilidad de interactuar con sus clientes 
rescatando las sugerencias que ellos les hagan, de esta manera mejorar sus 
servicios y acondicionarlos a las sugerencias de los consumidores‖. 
En el Perú hay empresas que toman en cuenta como factor principal la calidad 
de servicio, y como resultado se observa muy buenas expectativas de los 
clientes hacia el producto o servicio que consumen, mientras que en otras 
empresas no existe la concepción de calidad y satisfacción del cliente. Sin 
embargo, hoy en día muchas empresas saben que están dando toda la 
capacidad ante la calidad de servicio y esto puede conllevar a una 
insatisfacción del cliente. 
Ministerio de Economía y Finanzas (MEF), mide el nivel de actividad 
económica y se define como el valor de los bienes y servicios finales 
producidos por una economía en un período determinado. Puede ser medido 
en valores corrientes o valores constantes, a precios de un año base. El PBI 
15 
 
puede también ser definido como la suma de los valores agregados de todos 
los sectores de la economía, es decir, el valor que agrega cada empresa en el 
proceso de producción es igual al valor de la producción que genera menos el 
valor de los bienes intermedios o insumos utilizados, y se ha visto incrementar 
el sector de pollerías; dado a ello en el Perú, los pollos representan el 53% y 
las cadenas de pollerías un 15% de consumo. Por lo tanto, es importante tener 
en cuenta la calidad del producto y servicio. 
A nivel local 
En la región de Lambayeque, a medida que pasan los años se van generando 
empresas con diferentes tipos de giros de negocio, como son las tiendas de 
deporte. Asimismo, a pesar de que existan ingresos en las empresas, 
presentan problemas como necesidades internas y externas, resaltando la 
deficiencia en la calidad de servicio. 
Y entre las posibles causas generadoras de dicha necesidad que puede 
persistir en la inadecuada atención al cliente, carencia de capacitación a los 
trabajadores, etc. 
La empresa Saga Falabella S.A es una entidad prestigiosa y reconocida por su 
desarrollo comercial. Su agencia (ubicada en Miguel de Cervantes N° 300 
Chiclayo  – Real Plaza), por lo tanto es preocupante que  en Saga Falabella 
S.A específicamente en el área de deportes no haya una buena calidad de 
servicio por parte del personal, dado el alto índice de quejas y reclamos de los 
clientes generan, lo cual crea escepticismo y desconfianza en ellos, 
perjudicando a la empresa con una menor concurrencia de estos al sentirse 
insatisfechos con la calidad de servicio recibida, por lo que algunos de ellos 
prefieren otras migrar a otras opciones, con lo que se pierde cierta cantidad de 
clientes. 
La principal queja o reclamo de los clientes es: que no encuentran tallas 
disponibles,  además de la atención ausente del personal en las  horas en que 
los clientes acuden lo cual genera un fastidio e incomodidad; por ellos se 
podría decir que, no recibe la atención esperada para cubrir sus necesidades y 
expectativas del servicio, dado que tal vez el personal que los atiende no se 
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siente comprometido con la misión de Saga Falabella, siendo ellos el principal 
contacto para captar a los clientes  y otorgar una información personalizada 
acerca del producto ofrecido. 
1.2 Trabajos Previos 
 
EN EL AMBITO INTERNACIONAL 
Campuzano, (2016), en su investigación titulada: ―análisis de la calidad de 
servicio del restaurante rock sport café, para la implementación de mejora de 
calidad, Se evaluó la calidad de servicio que ofrece el restaurante Rock Sport 
Café y se manifestó que existen carencias en el servicio al cliente, lo cual ha 
sido la razón de que el restaurante haya tenido clientes insatisfechos y bajas en 
sus ventas; la indagación llevo a conocer que a lo largo de la historia la calidad 
ha sido básico para el hombre, es por ello que las empresas tanto de productos 
tangibles e intangibles le han dado específica atención a este tema, debido a 
que la satisfacción que tiene el consumidor hacia el producto recibido es la 
clave para el triunfo de las compañías. Las técnicas utilizadas en la 
investigación han contribuido con resultados puntuales, estos han servido para 
recolectar datos y opiniones de los mismos clientes y colaboradores del 
restaurante esta información ha sido relevante y útil para la compañía. Los 
resultados han demostrado efectivamente la carencia que tiene el restaurante 
con el servicio al cliente lo cual, queda señalada que la calidad que ofrece Rock 
Sport Café no cumple a cabalidad con las perspectivas de todos sus clientes, 
dejando así a los consumidores/clientes poco satisfechos y con un bajo 
porcentaje de frecuencia de estos a su restaurante. La implementación de un 
manual y capacitación de atención al cliente dentro del restaurante contribuirá a 
la solución del problema presente, dentro de esta guía se encuentran puntos 
clave que el colaborador debe considerar a la hora de atender al cliente, para 
lograr un servicio exitoso‖. 
Chiluisa (2015). En su tesis ―La Calidad de Servicio y la Satisfacción de los 
Clientes de la Empresa Yambo Tours C.A. De la ciudad Latacunga- Ecuador. 
Donde se tiene como objetivo general: comprobar si la calidad de servicio 
influye en la satisfacción de los clientes de la Empresa Yambo Tours C.A, en su 
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marco metodológico señala que es de tipo descriptivo correlacional con un 
enfoque cuantitativo de corte transversal. Para la comprobación del estudio se 
utilizó la encuesta con su instrumento el cuestionario lo mismo que será 
aplicado a los clientes externos de la Empresa Yambo Tours C.A, la muestra 
fue 155 consumidores. Las teorías que utilizo el autor fue Kloter, Zeithamil, 
según los resultados de la encuesta que fueron 100 clientes nos muestra que el 
71,82% dicen que el servicio ofrecido por de la Empresa Yambo Tours C.A es 
excelente, pero a su vez hay un 19,09% de clientes que consideran regular, y 
el 9,09% opinan que la calidad de servicio es mala. El tesista concluyó que la 
calidad de servicio si influye en la satisfacción de los clientes de la empresa 
Yambo Tours, con la prueba estadística Chi cuadrado X2 = 12.41; Sig. 
(Bilateral) = 0.020; (p ≤ 0.05)‖. 
Ibarra & Casas, (2014) en su investigación titulada ―aplicación del modelo 
Servperf en los centros de atención Telcel , Hermosillo : un control de la calidad 
en el servicio. En donde se identifica aquellos factores que determinan la 
satisfacción del cliente por medio de la calidad del servicio utilizando el modelo 
Servperf demostrando si existe igualdad positiva a través del servicio y el nivel 
de satisfacción del cliente. a través de las dimensiones propuestas: 
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Con 
una muestra de (n=385) usuarios. Se diseñó una indagación con una posición 
cuantitativa de tipo documental y de campo. Se utilizó la técnica aleatoria con 
una escala Likert de 5 puntos. Teniendo como efecto, que la calidad de los 
servicios es aprobada con una valoración promedio de 3.97 sobre 5.00 en 
donde la dimensión confiabilidad obtuvo una valoración menor. Es asimismo 
que para nuestra propuesta de investigación, se ha estimado utilizar los dos 
instrumentos que ha utilizado Ibarra & Casas (2014) debido a la alta 
confiabilidad obtenida (alfa de Cronbach de 0.954)‖. 
Reyes, (2014) en su investigación titulada, ―Calidad del servicio para aumentar 
la satisfacción del cliente de la asociación share, sede Huehuetenango, 
Guatemala. Llego a la conclusión siguiente: Es cierto que la satisfacción de la 
calidad del servicio es admisible en los aspectos de: Infraestructura 79%, 
limpieza general 75%, preparación del personal 68%, e información adecuada 
60%., mientras que hay insatisfacción en parqueo con el 77%. De acuerdo con 
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los resultados se comprueba la hipótesis operativa, la cual afirma que la calidad 
del servicio sí aumenta la satisfacción del cliente en compañía SHARE, sede 
Huehuetenango, lo cual apoya al desarrollo integral de la misma, ya que 
genera que el contribuyente esté atento y brinde un servicio especial para que 
el cliente quede satisfecho. Se estableció que el 73% indica que la compañía 
SHARE capacita a su personal cada 6 meses en otros temas que no son 
relacionados a la calidad del servicio. La investigación permitió indagar la 
calidad de servicio relacionada a la satisfacción del cliente, llegando a 
comprobar que la calidad de servicio que se le brinda al cliente es muy 
primordial en una empresa‖. 
Castillo, Diaz, Martinez, Sánchez, & Valencia  (2012), en su trabajo de 
investigación titulada ―La calidad en el servicio al cliente del restaurante terraza, 
ubicado en la delegación cauhtémoc, D.F; Iniciar un negocio de comida exitosa 
en la ciudad de México se ha convertido en un gran desafío debido a la 
cantidad de empresas, restaurantes que existen en toda la región geográfica. 
La competencia incluye restaurantes de servicio completo, supermercado, 
comida para llevar, de servicio limitado, servicio de elaboración de alimentos 
para empresas e instituciones y servicios de elaboración para ocasiones 
especiales. En el distrito federal, el sector servicio representa la mayor 
contribución económico; de las 347,199 unidades económicas de evolución 
restaurantero en la estado mexicano, 39,851 están establecidas en esa entidad 
federativa.; los restaurantes son negocios enormemente redituares pero 
difíciles de gestionar; su laboriosidad contiene un lado tangible que consiste en 
la preparación de alimentos y una parte intangible conformada por la atención 
al cliente, la limpieza y la ambientación del lugar. Incluso el platillo más sabroso 
puede ser arruinado por un servicio deplorable. La industria restaurantera 
reconoce que se obtienen ventajas mediante el servicio de calidad, 
convirtiéndose en una táctica para distinguir una empresa de sus competidores. 
Las formas de atender al cliente se apoyan de los medios de la empresa, las 
estrategias del negocio, conducta del personal y la diversidad de platillos. La 
atención de la empresa debe estar centrada en el cliente; cómo satisfacerlo y 
retenerlo. Es elemental fortalecer el trato directo entre la organización y sus 
19 
 
clientes. Los clientes se forman una imagen de la empresa dependiendo del 
servicio que recibieron y decidieron conservar la relación o buscar otra opción‖. 
EN EL AMBITO NACIONAL 
Diaz, (2016) en su trabajo de investigación titulada ―La calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes de Caja Piura – Agencia Chocope en el año 2015, 
se precisa la influencia de la calidad de servicio en la satisfacción de los 
clientes al adoptar el modelo SERVQUAL, el que propone las siguientes 
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. Díaz, con una muestra de (n=285), realizó un análisis tipo descriptivo 
correlacional y utilizó la técnica de muestreo probabilístico, para lo cual aplicó 
un cuestionario que consta de 22 preguntas, las cuales se responden en una 
escala tipo Likert. Los resultados muestran que el 73.10% de los clientes 
afirman quedar satisfechos y considerablemente satisfechos con la calidad de 
servicios de banca personal. Por otra parte, en cuanto a las dimensiones, el 
aspecto tangible obtuvo una cifra promedio de 4.10; fiabilidad, una media de 
3.44; capacidad de respuesta, una calificación promedio de 4.12 (la más alta 
entre las otras dimensiones); seguridad, una media de 3.81; no obstante, en la 
información no se encuentra ninguna semejanza entre variables y dimensiones. 
Para nuestro plan de investigación de esta fuente se está considerando ambos 
instrumentos que ha utilizado Díaz (2016); es decir, el modelo SERVQUAL y la 
escala tipo LIKERT‖. 
Gonzales, (2015) en su trabajo de investigación titulado ―Calidad de servicio y 
la relación con la satisfacción del cliente de Starbucks coffee del distrito de 
Santa Anita, diagnostica que la calidad del servicio, en semejanza con la 
satisfacción del cliente de Starbucks coffee, se ajusta al modelo SERVQUAL, y 
en consecuencia, distingue, entre las perspectivas y las expectativas de los 
clientes, las siguientes dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos tangibles. El tipo de estudio es descriptivo 
correlacional; el diseño de la información, no experimental y de corte 
transversal; y por ese conocimiento se realizó un muestreo probabilístico 
voluntariado a (n=196) clientes, para lo cual se aplicó dos encuestas: una, de 
calidad de servicio con 22 ítems que se responden en una escala tipo Likert; y 
otra, de satisfacción del cliente con 17 ítems que asimismo se responden en 
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una escala tipo Likert. Los resultados de la investigación mostraron que un 
44.9% de los encuestados considera la satisfacción del cliente como un nivel 
intermedio, y que el 30.1% lo considera como un nivel inferior; por otra parte, la 
investigación también mostró que la prueba de correlación entre la tangibilidad 
y la satisfacción del cliente es de un coeficiente de un 0.446; y, también, que la 
semejanza entre fiabilidad y satisfacción del cliente es de una cifra de 0.670.‖ 
 Gonzales, (2015) en su trabajo de investigación titulado ―Calidad de servicio y 
satisfacción del cliente del servicio de Administración tributaria de Trujillo – 
SATT, en el año 2014, asimismo determina la calidad de servicio en la 
satisfacción del cliente del SATT. En él se utiliza el modelo SERVQUAL; y, en 
el procedimiento de la investigación, se aplica una encuesta, con (n=367 
clientes). Los resultados de la investigación, en cuanto a la semejanza que 
existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente es de un 
coeficiente significativo de 0.678. Para nuestro plan de investigación se 
considera aplicar de esta fuente el modelo SERVQUAL para nuestro propuesta 
González (2015), se considera aplicar el modelo SERVQUAL para nuestro 
proyecto, ya que la similitud de Pearson es de 0.678; pues, la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente, es aprobado y significativa en un nivel de 
0.05‖. 
Mamani, (2015) en su trabajo de investigación titulado ―Calidad de servicio de 
los supermercados plaza vea, Mia Marquet y el mercado Túpac Amaru de la 
ciudad de Juliaca en el año 2014, pues mediante la aplicación del modelo 
SERVQUAL que evalúa la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: 
tangibilidad, empatía, garantía, sensibilidad, fiabilidad, determina el nivel de 
calidad de servicio que allí se ofrecen a los clientes. Pues, Mamani, con una 
muestra de (n=361) clientes, diseñó una investigación de un enfoque 
cuantitativo empírico con un alto grado de objetividad de tipo no experimental; 
y, asimismo, utilizó la técnica aleatoria con una escala Likert. En los resultados 
se entiende que la calidad de servicio de los supermercados, de un total de los 
361 clientes encuestados, indica que 127 clientes están de acuerdo en que la 
calidad de servicio es buena con un valor de z=46.369, donde se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna con un nivel de significancia de 
p=0.05. Por lo tanto, para nuestro proyecto de investigación, se ha considerado 
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utilizar los instrumentos que ha utilizado Mamani (2015) los cuales son modelo 
Servqual y la escala tipo Likert debido a la alta confiabilidad obtenida (alfa de 
Cronbach de 0.984)‖. 
Cordova, (2014) en su tesis: "Calidad del servicio y satisfacción del cliente en la 
Empresa López y Cia EIRL Piura, aplicó una investigación descriptiva basada 
en el Modelo de SERVQUAL, donde el tarnailo de la muestra a encuestar en 
esta investigación fue de 99 clientes, llegándose a concluir que con respecto a 
la confiabilidad del servicio, la rapidez en el despecho al cliente, el 
cumplimiento en la forma de atención y la transparencia e integridad en las 
gestiones son valoradas como muy buenas, de esta forma los clientes confían 
en el servicio que les brinda la empresa; Por otro lado, respecto al estado 
actual de la calidad del servicio de la Empresa López y Cia EIRL Piura, se ha 
determinado la percepción de la calidad del servicio verificándose que existe 
percepción de bueno, puesto que la despachadora cumple una buena función 
lo cual le genera valor a la empresa y hace que el cliente se sienta satisfecho al 
momento de adquirir su pedido o al ser atendido. Así también, se ha 
determinado la percepción del nivel de satisfacción del cliente, verificándose 
que existe un nivel de satisfacción bueno y la mayoría de los clientes están 
satisfechos con lo que se les brinda en la empresa. Y con respecto a la 
correlación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la 
empresa López y Cia EIRL Piura, existe una correlación positiva entre la 
calidad de servicio con la satisfacción del cliente, ya que se ha verificado una 
buena relación entre las dimensiones confiabilidad, responsabilidad, seguridad, 
empatía, tangibilidad y calidad del servicio con la satisfacción del cliente‖. 
EN EL AMBITO LOCAL  
Monje, (2016) en su trabajo de investigación titulado, ―Estrategias de atención y 
su relación con la calidad de servicio en el Snack restaurante El Reposo 
Chiclayo – 2015, concluye que si existe semejanza entre atención al cliente y 
calidad de servicio dado que el coeficiente de similitud de Pearson nos arrojó 
un .866. Las estrategias de atención en el snack restaurante el Reposo son la 
calidad del producto, la localización y el tiempo que el restaurante tiene en el 
mercado. El nivel de calidad de servicio en el snack restaurante el Reposo está 
en función a las siguientes dimensiones elementos tangibles que en nuestro 
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ítem nos mostró un 95% de personas indiferentes, capacidad de respuesta que 
nos mostró un 51% de personas indiferentes, confianza nos mostró un 52% de 
personas indiferentes y empatía que nos mostró un 52 % de personas 
indiferentes. Las estrategias de atención para reformar la calidad de servicio 
son las siguientes: Rediseñar la carta del establecimiento, Preparación de 
habilidades, empatía, persuasión y atención al cliente, Taller de atención al 
cliente, Preparación de habilidades de mozos, Rediseño de uniformes para los 
trabajadores, Estrategias de fidelización‖. 
Deza, (2016) en su investigación – ―Calidad en el servicio al cliente de la 
aerolínea Lan en la ciudad de Chiclayo, 2015. El presente trabajo es valioso ya 
que es un proyecto innovador en el ámbito regional, debido a que es un campo 
nuevo en semejanza con una aerolínea. El tipo de investigación es cuantitativa, 
y se basa en el modelo de calidad SERVPERF, teniendo una población general 
de 426,030 personas y determinando además una muestra de 246 personas a 
encuestar. El instrumento de investigación es un cuestionario con ítem cerrado 
con 22 ítems. El procesamiento y el análisis de datos, será mediante el 
programa Excel 2010, el cual servirá para procesar tablas y gráficos 
estadísticos, permitiendo la validación de los datos. De acuerdo con el estudio 
las percepciones son considerablemente buenas, pero igual en la dimensión de 
lo tangible existe un pequeño, pero no insignificante, porcentaje negativo, el 
cual muestra y da a saber que la 56 empresa no hace todo por revelar lo 
tecnológico que es, sus folletos y revistas, asimismo su personal no mantiene 
la postura y la vestimenta correcta en todos sus horarios. En la dimensión de 
capacidad de respuesta la aerolínea LAN Chiclayo debe contar con horarios de 
oficina más adaptable para su atención al público, de este modo también tratar 
de brindar una atención rápida y oportuna a los clientes que se encuentran en 
las oficinas y vía telefónica, en horas y fechas puntas se debe contar con 
mayor personal en atención al cliente para acelerar el tráfico y obviar mayores 
molestias. En certeza se debe tener en cuenta que el personal debe estar en 
constante preparación y conocer todas las áreas de la empresa, a partir de la 
conducta más simple y sencilla, incluso el más complejo, también se debe 
contar con una labor en equipo para lograr solucionar problemas o dudas que 
pueda sostener el cliente, si este llegase a ser derivado a otra área para su 
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mejor atención. En esta última dimensión se toma en cuenta sobre todo en la 
empatía que genere el personal, sobre todo el personal que está en el área de 
atención al cliente, pues son ellos la primera imagen de la empresa que tiene el 
cliente con la aerolínea, por lo mismo que se debe brindar una atención 
personalizada y homogénea en todas sus áreas‖. 
Perez, (2014), en su trabajo de investigación titulado ―La calidad del servicio al 
cliente y su influencia en los resultados económicos y financieros de la 
empresa restaurante campestre sac - Chiclayo periodo enero a septiembre 
2011 y 2012., concluye que los resultados estudiados en la calidad del servicio 
revelan que la    empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las 
necesidades de sus clientes, sin embargo, puede mejorar la prestación de su 
servicio para adelantarse al requerimiento y así superar las expectativas del 
cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentarán 
mejorando sus resultados económicos. La infraestructura interviene 
visualmente en las decisiones de los clientes, la percepción de un ambiente 
limpio y cuidado crea un vínculo favorable entre la empresa y sus clientes, la 
empresa obtuvo en los resultados una satisfacción positiva de los usuarios por 
la infraestructura pero aún le falta organizar bien al personal para realizar la 
limpieza correspondiente, los gastos para mantener este ambiente natural 
limpio son considerables pero influyen en las decisiones de los usuarios y 
aumentan la calidad del servicio al cliente. Otro factor que involucra la calidad 
del servicio al cliente son los insumos los cuales la empresa debe procurar 
mantener controlados desde su compra hasta su utilización para evitar 
problemas en la preparación de los platos de comida‖. 
Uceda, (2013) En su trabajo de investigación titulado ―influencia entre el nivel 
de satisfacción laboral y el nivel de satisfacción del cliente externo en las 
pollerías del distrito de la victoria en la ciudad de Chiclayo. Concluye: Que, 
referente al nivel de satisfacción laboral del personal de las pollerías de la 
Victoria, en cuanto al factor Reconocimiento Personal arroja un 76%, 
ubicándose en un nivel alto, para los trabajadores existe un trato neutral en la 
empresa, pese a que a un 47% el horario de labor le resulta molesto. A un 71% 
le desagrada que limiten su labor por no reconocer horas extras, por esta 
razón, sin embargo, veamos que está dimensión se encuentra en una escala 
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alta hay que retroalimentar las cosas que caminan mal ya que está dimensión 
influye directamente en la calidad de producto que se entrega al cliente 
externo. De acuerdo con la dimensión Beneficios Económicos arroja un 59%, 
pudiéndolo situar en una escala alta, para los encuestados su labor le permite 
cubrir sus expectativas económicas ya que el salario que tienen es razonable. 
Pero como se ve un porcentaje considerable de duda, las respuestas pueden 
quedar afectadas por distintos temores, conocimiento por la cual se debe 
mejorar esta dimensión ya que de acuerdo con la escala de Somers influye 
directamente con la calidad de servicio que se les brinda a los clientes 
externos. Todo colaborador dentro de una entidad es un cliente por satisfacer, 
ambos tipos de usuario se encuentran unidos de modo indisoluble, la 
satisfacción del cliente externo se encuentra directamente vinculada a la 
satisfacción del cliente interno. Si existe un colaborador satisfecho habrá un 
cliente satisfecho‖. 
Esquivez & Tuesta, (2012), en su investigación titulada ―Relación de la calidad 
de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa hipermercados plaza vea 
de Chiclayo; para el plan de esta investigación se aplicó un cuestionario 
SERVQUAL a una muestra de 312 clientes con la conclusión de lograr los 
datos precisos que puedan indicar a los objetivos propuestos y al problema 
planteado, podremos conocer si existe satisfacción de los clientes y realizamos 
una entrevista al Gerente Junior Espinoza, llegando a la conclusión que existe 
una semejanza entre las variables, calidad de servicio y satisfacción del cliente 
con una semejanza (80%) según el estadígrafo Chi cuadrado y en cuanto a la 
calidad de servicio que se practica en Plaza Vea es buena ya que cumplen con 
las expectativas de los clientes manifestando 61% verse satisfechos, de esta 
modo logran la reiteración de la compra, recomendación del servicio, es uno de 
los factores clave para lograr el triunfo en los negocios‖. 
 
1.3 Teorías Relacionadas al tema 
 
Definición de calidad  
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―En la actualidad todos coinciden en reconocer la necesidad de mejorar la 
calidad de los productos o servicios para ser competitivos y permanecer en el 
negocio. En lo que frecuentemente no se coincide es en la forma de lograrlo. 
Algunos piensan que la mejora se dará con el solo hecho de exigir la calidad en 
el trabajo que desempeña cada uno de los miembros de la organización, es 
decir piensan que es cuestión de imponer disciplina a los trabajadores. 
(Universidad de las Americas, s.f.)‖. 
―Fontalvo, (2012) nos dice que la calidad puede definirse como el conjunto de 
características inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades 
y expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos autores definen la calidad 
desde diferentes perspectivas‖. 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1985) definen ―la calidad de servicio como 
una función de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores 
sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio 
efectivamente prestado por  la empresa; mientras que para Gronroos, (1984), 
―calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad total en tres tipos de 
dimensiones: calidad técnica, calidad funcional, e imagen corporativa; que 
condicionan la percepción que un sujeto tiene de un objeto, sea producto o 
servicio.‖ 
Dimensiones de calidad  
―Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1985) expone cuales son las dimensiones 
de la calidad, estas se presentan a continuación: 
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y 
material de comunicación‖  
Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa. Capacidad de respuesta: Disposición y atención mostradas por los 
colaboradores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.  
Empatía: Atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, 
incluye las dimensiones originales de accesibilidad, comunicación y 






―Kotler & Armstrong, (2003), sugieren que unas altas cuotas de satisfacción del 
cliente pueden constituir el mejor indicador de los beneficios futuros de una 
empresa. Sin embargo, existe mucha ambigüedad entre las definiciones de 
Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente; algunos autores hablan acerca 
de que son las expectativas antecedentes de la satisfacción, mientras que otros 
hablan de que es la calidad percibida la que precede dicha satisfacción‖ 
Concepto de Satisfacción  
Según, Olver (1980), ―la satisfacción en la actualidad se entiende como 
la noción continua de bipolaridad entre la confirmación y la des 
confirmación de la expectativa del cliente que se percibe; esta 
dimensión, tal como lo confirma Johnson & Fornell, (1991), se determina 
por el impacto que se da en el cliente; y, asimismo, se comprueba como 
resultado de las expectativas y los sentimientos obtenidos de la 
experiencia‖.  
Para Kotler, (2005), ―la satisfacción es el nivel estado de ánimo de una 
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido del producto o 
servicio con sus perspectivas. Asimismo, Kotler & Armstrong, (2013), 
aseguran que, si el desempeño es igual a las expectativas el cliente, 
este estará satisfecho, y que, si el desempeño es superior a las 
expectativas del cliente, este estará muy satisfecho, e incluso, 
encantado‖.  
 
Kotler, (2003), sostiene que existen 4 factores primordiales que las 
compañías deben supervisar para mejorar el nivel de satisfacción de sus 
clientes; estos son: 
Aspectos fundamentales del producto o servicio que el comprador 
espera de todos los competidores.  
Servicios esenciales de apoyo como la asistencia al cliente.  
Un procedimiento de reparación en caso se produzca una mala práctica.  
La naturaleza del producto. 
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Las Expectativas, en cambio conforman las esperanzas que los clientes 
tienen por conseguir algo, y se producen por el efecto de una o más de 
estas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca 
de los beneficios que brinda el producto o servicio, experiencias de 
comparar anteriores, opiniones de amistades, familiares, conocidos y 
líderes de opinión (deportistas famosos) y Promesas que ofrecen los 
competitivos. 
Ante los aspectos que dependen directamente de la empresa, esta se 
encuentra con el dilema de establecer el nivel correcto de expectativas, 
ya que las expectativas demasiado bajas no atraen suficientes clientes; 
pero las expectativas, demasiado bajas no atraen suficientes clientes 
decepcionados luego de la compra. 
 
―Los niveles de satisfacción luego de realizar la compra o adquisición de 
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres 
niveles de satisfacción: Insatisfacción: se produce cuando el desempeño 
percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente. 
Satisfacción: se produce cuando el desempeño percibido del producto 
coincide con las expectativas del cliente. Complacencia: se produce 
cuando el desempeño percibido excede a las expectativas del cliente‖. 
 
Definición de cliente  
En el libro de Cabrero, (2007), se menciona lo siguiente: ―La palabra cliente 
proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona que depende de‖. Es 
decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un 
producto o servicio que mi empresa pueda satisfacer. Thompson, (2009), nos 
presenta definiciones del cliente, para fines de Mercadotecnia: En el 
Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., encontramos que cliente‖ es un 
término que define a la persona u organización que realiza una compra. Puede 
estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o 
comprar para otro, como el caso de los artículos infantiles. Resulta la parte de 
la población más importante de la compañía.  
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Según el American Marketing Association (A.M.A), el cliente es el comprador 
potencial o real de los productos o servicios. La palabra cliente tiene su raíz es 
el termino latino cliens que expresa la cualidad de la persona que se apoya en 
otra para procurar su ayuda. 
Definición de los clientes internos y externos:  
―Interno: Son aquellas personas dentro de la Empresa, que, por su ubicación 
en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de 
otros algún producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.  
Externos: Son aquellos que no pertenecen a la Empresa u Organización y va a 
solicitar un servicio o a comprar un producto. Martínez (2007)‖. 
Satisfacción del cliente: Conceptualización  
Kotler, (2003) define la satisfacción del cliente como el nivel del estado de 
ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un 
producto o servicio con sus expectativas; así mismo hace mención de sus 
dimensiones satisfacción general, fidelidad y servicio. 
Satisfacción del cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en 
la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de 
mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del 
departamento de mercadotecnia para constituirse en unos de los principales 
objetivos de todas las áreas funcionales (producción, finanzas, recursos 
humanos, etc.) de las empresas exitosas. Por ese motivo, resulta de vital 
importancia que tanto mercadologías, como todas las personas que trabajan en 
una empresa u organización, conozcan cuales son los beneficios de lograr la 
satisfacción del cliente, como definirla, cuáles son los niveles de satisfacción, 
como se forman las expectativas en los clientes y en que consiste el 
rendimiento percibido, para que de esta manera. Estén mejor capacitadas para 
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan 




1.4 Formulación al Problema 
¿En qué medida la Calidad de Servicio influye en la Satisfacción del Cliente 
externo del área de deportes de la empresa Saga Falabella sucursal 
Chiclayo,2017 
1.5 Justificación del estudio 
Según Hernandez, Fernandéz, Baptista, (1997) es necesario justificar las 
razones que motivan el estudio. La mayoría de las investigaciones se efectúan 
con un propósito definido, no se hacen simplemente por capricho de una 
persona; y ese propósito debe ser lo suficientemente fuerte para que se 
justifique la realización. 
Teórica 
Esta investigación presenta valor teórico, porque se podrá contrastar con la 
realidad y reafirmar la validez de la teoría existente mencionada en la tesis, así 
como en los antecedentes, por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry 
sobre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente según Kotler, para el  
desarrollo la presente investigación. 
Metodológica 
El presente trabajo es de suma importancia e interés para para estudiantes, 
empresarios, clientes externos del área de deportes de la empresa Saga 
Falabella S.A, público en general y para la misma empresa. 
Práctica 
Se justifica dado que permitirá identificar si la calidad del servicio influye en la 
satisfacción de los clientes de la empresa en el presente año 2017, luego lo 
cual permitirá plantear soluciones o mejoras en la calidad de servicio para 
incrementar satisfacción de sus clientes. 
1.6 Hipótesis 
Hi: La Calidad de Servicio influye significativamente en la satisfacción del 




H0: La Calidad de Servicio no influye significativamente en la satisfacción del 






Determinar la influencia entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 
externo del área de deportes de la empresa Saga Falabella sucursal Chiclayo, 
2017. 
Específicos 
 Analizar la calidad de servicio que presenta el área de deportes de la 
empresa Saga Falabella sucursal Chiclayo, 2017. 
 Determinar el nivel de satisfacción del cliente externo del área de 
deportes de la empresa Saga Falabella sucursal Chiclayo, 2017. 
 Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente externo del área de deportes de la empresa Saga Falabella 





2.1 Diseño de Investigación 
 




Ox r Oy 
Donde: 
M: Muestra:  
Ox: Datos de variable  
Oy: Datos de la variable. 
r:  Grado de correlación entre las variables. 
   TIPO: 
El presente proyecto de investigación es de tipo descriptivo. 
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Tabla 1: Variables, operacionalización 
VARIABLES DIMENSIONES               ITEMS  Instrumento  







La empresa cuenta con equipamiento   moderno y adecuado para 
atender a sus clientes. 
Los elementos materiales son visualmente atractivos y claros. 
Existen materiales suficientes para la presentación del servicio. 



















El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio 
que esperaba. 
Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo 
cumple. 
Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en 
solucionarlo. 
 
El empleado realiza bien el servicio la primera vez 
Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus 
preguntas. 









El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio. 
 
Si necesitó resolver algunas dudas se le atendió en un tiempo adecuado. 
Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto 
servicio. 
Los empleados siempre están dispuestos en ayudar a sus clientes.   
 






El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad. 
 
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus 
preguntas.   
Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes 
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El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes. 
Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios 
El empleado entiende las necesidades específicas del cliente. 
La empresa debería dar a sus clientes atención individual. 
 
 
Fuente:  Parasuraman, 

















































Recomendaría a un familiar o amigo que solicite los servicios de la 
empresa Saga Falabella. 











2.2 Población y Muestra 
 
Población  
La población se encontró definida por los habitantes de la Ciudad de Chiclayo 
en el año 2016. 
Muestra 
El tamaño de la población es infinito, de los cuales se escogió una muestra 
para la aplicación de la encuesta. 
   




Z = Grado de confiablidad = 1.96  
e = Margen de error permitido = 5%  
p = Probabilidad positiva = 50%  
q = Probabilidad negativa = 50% 
 
Representando en formula:  
       
                 
     
 
La muestra de la investigación estuvo conformada por 384 
habitantes. 
2.3 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
El presente trabajo de investigación requirió una aplicación de un instrumento 
para la recolección de información de los sujetos de estudio de investigación. El 
instrumento empleado fue el cuestionario y la técnica de encuesta. 
La redacción del cuestionario contenía 26 ítems: 22 para la variable calidad de 
servicio y 4 para la variable satisfacción del cliente, con alternativas definidas y 
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debidamente cuantificadas, para su posterior procesamiento con el estadígrafo 
SPSS22. 
La variable calidad de servicio conformada por cinco dimensiones: 
Tangibles (4 ítems) 
Fiabilidad (5 ítems),  
Capacidad de respuesta (5 ítems),  
Seguridad (4 ítems),  
Empatía (4 ítems).  
Esta variable tuvo un total de 22 ítems. 
Del mismo modo, la variable Satisfacción del cliente está conformada 
por tres dimensiones:  
Satisfacción general (1 ítem)  
Fidelidad (2 ítems),  
Servicio (1 ítem)  




Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 




2.4 Métodos de análisis de datos 
El procesamiento de datos para el análisis de los resultados del presente 
trabajo de investigación se realizó con estadística descriptiva de las 
dimensiones, elaborándose cuadros estadísticos y gráficos sobre los 
resultados. Y seguidamente el análisis correlacional para la prueba de hipótesis 
respectiva. 
La variable calidad de servicio, considerado por 05 dimensiones, para ello se 
utilizó los cuadros de frecuencia y porcentajes, por otro lado, para utilizar el 
estadígrafo SPSS 22, se categorizo la información correspondiente a cada 
dimensión y variable. 
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La variable satisfacción del cliente, considerado por 03 dimensiones, para ello 
se utilizó los cuadros de frecuencia y porcentajes, de la misma manera, para 
utilizar el estadígrafo SPSS 22, se categorizó la información correspondiente a 
cada 
dimensión y variable. 
De la misma manera para el análisis correlacional, se ingresaron los datos al 
estadígrafo SPSS 22, para relacionarlos las dimensiones de la variable 01 
(Calidad de servicio) con la variable 02 (Satisfacción del cliente).  
2.5 Aspectos éticos 
 
En la presente investigación se tuvo en cuenta los siguientes aspectos éticos: 
el respeto por la propiedad intelectual, la honestidad en el desarrollo del tema y 






RESULTADOS DE GENERO 
Sexo del encuestado 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Masculino 240 62,5 62,5 62,5 
Femenino 144 37,5 37,5 100,0 
Total 384 100,0 100,0 
 
Tabla 2 Sexo del encuestado 














Ilustración 1 Seco del encuestado 
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla 2; figura 1 se aprecia lo siguiente: 
La mayor parte de los clientes encuestados en la tienda Saga Falabella 
Chiclayo, son considerados de género masculino, quienes, de un total de 384 
clientes, es decir, de 100% encuestados, 134 clientes son femeninos que 






















Ilustración 2 Edad del encuestado 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 3; figura 2 se aprecia lo siguiente: 
El mayor porcentaje de edad de los clientes que acuden al área de deportes a 
adquirir algún producto es de 25 – 30 años de edad con el 29.95%, siguiendo 
las edades de 31 – 37 años de edad con 29.69%, luego 38 – 43 años de edad 
con un porcentaje de 23.18%, y por último 43 años a más siendo este el de 
menos porcentaje con 17.19%. 
 
Edad del encuestado 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido 25 - 30 115 29,9 29,9 29,9 
31 - 37 114 29,7 29,7 59,6 
38 - 43 89 23,2 23,2 82,8 
43 a más 66 17,2 17,2 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
   Tabla 3 Edad del encuestado 
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RESULTADOS DE: LA EMPRESA CUENTA CON EQUIPAMIENTO 
MODERNO Y ADECUADO PARA ATENDER A SUS CLIENTES. 
 
 














Ilustración 3 La empresa cuenta con equipamiento moderno y adecuado para atender a sus 
clientes 
Fuente: elaboración propia 
 
En la tabla 4, figura 3 se aprecia lo siguiente:  
El porcentaje del 65. 89% de los clientes opina que el área de deportes si 
cuenta con equipamientos modernos y adecuado para atender a sus clientes, 
mientras que el 34.11% opina lo contrario ya que no se encuentran cómodos 
con dicho equipamiento para ser atendidos. 
 
La empresa cuenta con equipamiento moderno y adecuado para atender a sus clientes 





Válido Casi siempre 131 34,1 34,1 34,1 
Siempre 253 65,9 65,9 100,0 
Total 384 100,0 100,0  




RESULTADOS: LOS ELEMENTOS MATERIALES SON VISUALMENTE 
ATRACTIVOS Y CLAROS. 
Tabla 5: Los elementos materiales son visualmente atractivos y claros 





Válido Casi siempre 11 2,9 2,9 2,9 
Siempre 373 97,1 97,1 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 5 Los elementos materiales son visualmente atractivos y claros. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ilustración 4 Los elementos materiales son visualmente atractivos y claros 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 5; figura 4 apreciamos lo siguiente: 
El 97.14% de los clientes opina que los elementos, materiales son visualmente 
atractivos y claros para poder adquirir algún producto, asi tmabien el 2.86% 
opina lo contrario ya que piensan que debería haber más visibilidad con 
respecto a ello. 
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RESULTADOS: EXISTEN MATERIALES SUFICIENTES PARA LA 
PRESENTACION DEL SERVICIO 
Tabla 6: Existen materiales suficientes para la presentación del servicio. 





Válido Casi siempre 4 1,0 1,0 1,0 
Siempre 380 99,0 99,0 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 6 Existen materiales suficientes para la presentación del servicio. 






















Ilustración 5 Existen materiales suficientes para la presentación del servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 6; figura 5 se aprecia lo siguiente: 
El 99.96% de los clientes opina que recibe un buen servicio ya que existen 
materiales suficientes para la presentación del servicio pudiendo así elegir su 




RESULTADOS: LAS INSTALACIONES FISICAS SON ATRACTIVAS, 
CUIDADAS Y APTAS PARA BRINDAR UN BUEN SERVICIO. 
 
 

























Ilustración 6 Las instalaciones físicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen 
servicio 
Fuente: elaboración propia 
En la tabla 7; figura 6 se aprecia lo siguiente: 
El 59% de los clientes opina que las instalaciones físicas son atractivas y aptas 
para brindar un buen servicio, mientras que el 40.36% opina lo contrario ya que 
en muchas ocasiones colocan mostradores en todo el camino lo cual no le 
permite al cliente un buen desplazamiento. 
Tabla 7: Las instalaciones físicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen 
servicio. 





Válido Casi siempre 155 40,4 40,4 40,4 
Siempre 229 59,6 59,6 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
   Tabla 7 Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio 
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REULTADOS: EL SERVICIO RESPONDE A LO QUE USTED ESPERABA, 
USTED OBTIENE EL SERVICIO QUE ESPERABA. 
 
 


















Ilustración 7 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que 
esperaba                 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 8, figura 7 se aprecia lo siguiente: 
Con respecto a que si el servicio responde a lo que el cliente esperaba; los 
porcentajes serían los siguientes; 51.82% opina que obtienen buen servicio, el 
25.76% casi siempre y el 22.40% algunas veces ya que en algunas ocasiones 
se han presentado ciertos inconvenientes. 
 
 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que esperaba 





Válido Algunas veces 86 22,4 22,4 22,4 
Casi siempre 99 25,8 25,8 48,2 
Siempre 199 51,8 51,8 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 8 El servicio responder a lo que usted esperada, usted obtiene el servicio que esperaba 
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RESULTADOS: ¿CUÁNDO EL EMPLEADOR DE SERVICIOS PROMETE 
HACER ALGO EN CIERTO TIEMPO, LO CUMPLE? 
 
 





















Ilustración 8 Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple 
Fuente:Elaboración propia 
En la tabla 9; figura 8 se aprecia lo siguiente:  
El 52.34% de los clientes opina que casi siempre el empleador de servicios 
cumple en hacer algo en el tiempo que promete, el 45.05% opina que siempre 
y el 2.60% algunas veces ya que a veces el empleador se va a otro ambiente o 
atiende a otro cliente. 
 Cuando el empleador de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple 





Válido Algunas veces 10 2,6 2,6 2,6 
Casi siempre 201 52,3 52,3 54,9 
Siempre 173 45,1 45,1 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
     Tabla 9 Cuando el empleador de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple 
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RESULTADOS: CUANDO UN CLIENTE TIENE UN PROBLEMA EL 
EMPLEADOR DEMUESTRA INTERNES EN SOLUCIONARLO 
Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en solucionarlo 





Válido Casi siempre 179 46,6 46,6 46,6 
Siempre 205 53,4 53,4 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 10 Cuando un cliente tiene un problema el empleador demuestra interes en solucionarlo 






















Ilustración 9 Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en solucionarlo 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 10; figura 9 se aprecia lo siguiente: 
Con respecto a que si un cliente presenta algún problema, el empleador 
demuestra interés en solucionarlo el 53.39% opina que siempre les han podido 
solucionar dicho problema y el 46.61% opina que casi siempre pues muchas 
veces se han retirado de dicha área insatisfechos por no haber podido 




























Ilustración 10 El empleado realiza bien el servicio la primera vez 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 11; figura 10 se aprecia lo siguiente: 
El 89.84% de los clientes opina que el empleador realiza un buen servicio la 
primera vez y el 10.16% opina que casi siempre. 
 El empleado realiza bien el servicio la primera vez 





Válido Casi siempre 39 10,2 10,2 10,2 
Siempre 345 89,8 89,8 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 11 El empleador realiza bien el servicio la primera vez 
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RESULTADOS: LOS EMPLEADORES DEMUESTRAN ESTAR 








Ilustración 11 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 12; figura 11 se aprecia lo siguiente: 
El 92.97% de los clientes opinan que el empleador demuestra estar 
capacitado para responder a sus inquietudes con respecto algún 
producto quedando así satisfechos, y el 7.03% opina que casi siempre. 
Los empleadores demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas 





Válido Casi siempre 27 7,0 7,0 7,0 
Siempre 357 93,0 93,0 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
   Tabla 12 Los empleadores demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas 
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RESULTADOS: EL TIEMPO QUE AGUARDÓ PARA OBTENER EL 
SERVICIO FUE SATISFACTORIO. 
            El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio 





Válido Casi siempre 118 30,7 30,7 30,7 
Siempre 266 69,3 69,3 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
                Tabla 13 El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio 
 Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ilustración 12 El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 13; figura 12 se aprecia lo siguiente: 
El 69.27% de los clientes opina que siempre se encuentra satisfecho con el 
tiempo que aguardo para obtener el servicio y el 30.73 opina que casi siempre 




RESULTADOS: SI NECESITÓ RESOLVER ALGUNAS DUDAS SE LE 
ATENDIO EN UN TIEMPO ADECUADO. 
 
Si necesitó resolver algunas dudas se le atendió en un tiempo adecuado. 





Válido Algunas veces 25 6,5 6,5 6,5 
Casi siempre 69 18,0 18,0 24,5 
Siempre 290 75,5 75,5 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 14 Si necesitó resolver algunas dudas se le atendió en un tiempo adecuado 

















Ilustración 13 Si necesitó resolver algunas dudas se le atendió en un tiempo adecuado 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 14; figura 13 se aprecia lo siguiente: 
El 75.52% de los clientes opina que siempre que necesito resolver 
alguna duda se le atendió en un tiempo adecuado, el 17.97% casi 




RESULTADOS: LOS EMPLEADOS DEMUESTRAN ESTAR CAPACITADOS 
PARA OFRECER UN PRONTO SERVICIO. 
 
  
               Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ilustración 14 Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 15, figura 14 se aprecia lo siguiente: 
El 92.97% de los clientes opinan que siempre los empleadores demuestran 
estar capacitados para ofrecer un pronto servicio; y el 7.03% opina que casi 
siempre. 
 
Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio. 





Válido Casi siempre 27 7,0 7,0 7,0 
Siempre 357 93,0 93,0 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
  Tabla 15 Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio  
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RESULTADOS: LOS EMPLEADORES SIEMPRE ESTAN DISPUESTOS EN 
AYUDAR A SUS CLIENTES. 
Los empleados siempre están dispuestos en ayudar a sus clientes. 





Válido Casi siempre 47 12,2 12,2 12,2 
Siempre 337 87,8 87,8 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
               Tabla 16 Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes 
 Fuente: Elaboración propia 
 
Ilustración 15 Los empleados siempre están dispuestos en ayudar a sus clientes 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 16; figura 15 se aprecia lo siguiente: 
El 67.76% de los clientes opina que siempre los empleados están dispuestos 






RESULTADOS: LOS EMPLEADORES NUNCA ESTAN DEMASIADO 




























Ilustración 16 Los empleados nunca están demasiado ocupados para atenderle 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 17; figura 16 se aprecia lo siguiente: 
El 66.15% de los clientes opina que algunas veces los empleados nunca están 
demasiado ocupados para atenderle, el 19.01% opina que casi nunca están 
demasiado ocupados y el 14.84% opina que casi siempre están demasiado 
ocupados para atenderle. 
 
Los empleados nunca están demasiado ocupados para atenderle. 





Válido Casi nunca 73 19,0 19,0 19,0 
Algunas veces 254 66,1 66,1 85,2 
Casi siempre 57 14,8 14,8 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 17 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle 
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RESULTADOS: EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS LE INSPIRA 































Ilustración 17 El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la tabla 18; figura 17 se aprecia lo siguiente: 
Con respecto al comportamiento de los empleadores, le inspira confianza y 






El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad 





Válido Siempre 384 100,0 100,0 100,0 




RESULTADOS: LOS EMPLEADORES TIENEN CONOCIMIENTOS PARA 
RESPONDER A SUS PREGUNTAS. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Ilustración 18 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 19; figura 18 se aprecia lo siguiente: 
El 88.80% de los clientes opinan que siempre los empleadores demuestran 
tener conocimientos suficientes para responder a sus preguntas. 
 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas 





Válido Casi siempre 43 11,2 11,2 11,2 
Siempre 341 88,8 88,8 100,0 
Total 384 100,0 100,0  





RESULTADOS: LOS EMPLEADORES DEMUESTRAN IGUALDAD PARA 
TODOS SUS CLIENTES. 
 























 Ilustración 19 Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes 
 Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 20, figura 19 se aprecia lo siguiente:  
El 79.43% de los clientes opinan que siempre los empleadores demuestran 
igualdad para todos sus clientes; mientras que el 30.57% opina que casi 
siempre. 
 
Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes 





Válido Casi siempre 79 20,6 20,6 20,6 
Siempre 305 79,4 79,4 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 20  Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes 
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RESULTADOS: LOS EMPLEADORES DEMUESTRAN CAPACIDAD DE 




Fuente: Elaboración propia 
Ilustración 20 Los empleados demuestran capacidad de organización del servicio 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 19; figura 20 se aprecia lo siguiente: 
El 89.84% de los clientes opina que siempre los empleadores demuestran 
capacidad de organización del servicio. 
 
Los empleados demuestran capacidad de organización del servicio. 





Válido Casi siempre 39 10,2 10,2 10,2 
Siempre 345 89,8 89,8 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 21 Los empleados demuestran capacidad de organización del servicio 
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Fuente: Elaboración propia 
 
Ilustración 21 El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 22; figura 21 se aprecia lo siguiente: 
El 92.97% de los clientes opinan que el empleador siempre se preocupa por los 
intereses de los clientes y el 7.03% opina que casi siempre. 
El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes 





Válido Casi siempre 27 7,0 7,0 7,0 
Siempre 357 93,0 93,0 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 22 El empleado se preocupa por los inetereses de sus clientes 
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Fuente: Elaboración propia 
 
Ilustración 22 Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 23; figura 22 se aprecia lo siguiente: 
El 100% de los clientes opina que la empresa Saga Falabella siempre ofrece 




Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios 





Válido Siempre 384 100,0 100,0 100,0 
Tabla 23 Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios 
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RESULTADOS: EL EMPLEADOR ENTIENDE LAS NECESIDADES 
ESPECIFICAS DEL CLIENTE. 
 
   Fuente: Elaboración propia 
 
Ilustración 23 El empleado entiende las necesidades específicas del cliente 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 22; figura 23 se aprecia lo siguiente: 
Con respecto a que el empleador atiende las necesidades especificas del 
cliente el 79.95% opina que siempre y el 20.05% opina que casi siempre. 
 
El empleado entiende las necesidades específicas del cliente 





Válido Casi siempre 77 20,1 20,1 20,1 
Siempre 307 79,9 79,9 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 24 El empleados entiende las necesiddes especificas del cliente 
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Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ilustración 24 La empresa deberá dar a sus clientes atención individual 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 25; figura 24 se aprecia lo siguiente: 
El 100% de los clientes opina que la empresa siempre debería dar a sus 
clientes una atención individual por lo tanto debería contratar más personal en 
especial en fechas donde la se presenta más frecuencia de clientes. 
 
 La empresa debería dar a sus clientes atención individual. 





Válido Siempre 384 100,0 100,0 100,0 
Tabla 25 La empresa debería dar a sus clientes atención individual 
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RESULTADOS: LA EMPRESA SAGA FALABELLA CUMPLE CON LA 
PUBLICIDAD OFRECIDA. 
 
                                          Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ilustración 25 La empresa Saga Falabella cumple con la publicidad ofrecida 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 26; figura 25 se aprecia lo siguiente: 
El 90.10% de los clientes opina que siempre la empresa Saga Falabella cumple 
con la publicidad ofrecida, y el 9.90% casi siempre ya que en algunas 
ocasiones han tenido altercados por ese motivo. 
 
La empresa Saga Falabella cumple con la publicidad ofrecida 





Válido Casi siempre 38 9,9 9,9 9,9 
Siempre 346 90,1 90,1 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 26 La empresa Saga Falabella cumple con la publicidad ofrecida 
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RESULTADOS: RECOMENDARIA A UNA FAMILIAR O AMIGO QUE 
SOLICITE LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA SAGA FALABELLA. 
 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
 Ilustración 26 Recomendaría a un familiar o amigo que solicite los servicios de la empresa Saga 
Falabella 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 27; figura 26 se aprecia lo siguiente: 
El 94.35% de clientes recomendaría siempre los servicios de la empresa Saga 
Falabella y el 3.65% casi siempre. 
Recomendaría a un familiar o amigo que solicite los servicios de la empresa Saga 
Falabella 





Válido Casi siempre 14 3,6 3,6 3,6 
Siempre 370 96,4 96,4 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 27 Recomendaría a un familiar o amigo que solicite los servicios de la empresa Saga Falabella 
63 
 
RESULTADOS: EN LA EMPRESA SAGA FALABELA RECIBIO UNA 
ATENCION PRESONALIZADA Y DE CALIDAD. 
 
























 Ilustración 27 En la empresa Saga Falabella recibió una atención personalizada y de calidad 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 28, figura 27 se aprecia lo siguiente: 
Que, el 40.89% de los clientes siempre ha recibido una atención personalizada 
y de calidad, el 30.99 algunas veces y el 28.13% casi siempre. 
 
Tabla 28 En la empresa Saga Falabella recibió una atención personalizada y de calidad 
En la empresa Saga Falabella recibió una atención personalizada y de calidad 





Válido Algunas veces 119 31,0 31,0 31,0 
Casi siempre 108 28,1 28,1 59,1 
Siempre 157 40,9 40,9 100,0 







Fuente: Elaboración propia 
Ilustración 28 El servicio brindado por la empresa Saga Falabella ha sido de su completa 
satisfacción 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 29, figura 28 se aprecia lo siguiente: 
El 63.26 de los clientes se encuentra siempre satisfecho por la atención 
brindada por los empleadores de Saga Falabella y el 36.72% casi siempre. 
  
El servicio brindado por la empresa Saga Falabella ha sido de su completa satisfacción 





Válido Casi siempre 141 36,7 36,7 36,7 
Siempre 243 63,3 63,3 100,0 
Total 384 100,0 100,0  
Tabla 29 El servicio brindado por la empresa Saga Falabella ha sido de su completa satisfacción 
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IV. DISCUSIÓN  
El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general determinar la 
influencia entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente externo del 
área de deportes de la empresa saga Falabella sucursal Chiclayo, 2017; 
señalando como objetivos específicos; Analizar la calidad de servicio que 
presenta el área de deportes de la empresa Saga Falabella sucursal Chiclayo, 
2017; determinar el nivel de satisfacción del cliente externo del área de 
deportes de la empresa Saga Falabella sucursal Chiclayo, 2017, y como último 
objetivo, determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente externo del área de deportes de la empresa Saga Falabella sucursal 
Chiclayo, 2017. 
Para obtener los objetivos de la investigación, se empleó como técnica la 
encuesta, utilizando el instrumento del cuestionario basado en 28 preguntas, 
con una escala de Likert, el cual se elaboró con los indicadores de las cinco 
dimensiones de la variable calidad de servicio y las tres dimensiones de 
Satisfacción del cliente permitiendo así poder analizar con ambas variables el 
área de deportes de Saga Falabella. El instrumento fue aplicado a 384 clientes 
del establecimiento y validado por el criterio de tres expertos de las 
especialidades de Administración, quienes verificaron cada ítem del 
cuestionario, antes de realizar su aplicación, la sugerencia de los expertos 
proporcionó potenciar el cuestionario garantizando así su validez. Así mismo 
para diagnosticar su fiabilidad, el cuestionario se llevó a cabo mediante la 
prueba de Alfa de Cronbach, con el propósito de definir el grado de similitud 
que presentan los ítems, logrando como resultado 0,700; una vez procesado en 
el programa de SPSS versión 23, determinándose que el instrumento es fiable. 
Se realizó un análisis de las similitudes y diferencias de los resultados 
alcanzados en la investigación, con los antecedentes y las teorías relacionadas 
al tema. En relación con el objetivo general de la investigación, los resultados 
señalaron que un 85% de los clientes perciben una correcta calidad de servicio 
en el establecimiento, como también un 15% de los clientes distinguieron un 
nivel regular de la calidad de servicio. Estos resultados presentan mucha 
similitud con los de Diaz,W. (2016) el cual refleja que un 73.10% de los clientes 
se encuentran satisfechos con el servicio brindado por parte de toda la 
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organización. A su vez, es respaldado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
(1985) definen ―la calidad de servicio como una función de la discrepancia entre 
las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus 
percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa‖. Es por 
ello, como se identifica que la calidad de servicio guarda importante relación 
con la satisfacción de los clientes que acuden a dicho establecimiento. 
Con respecto a los objetivos específicos podremos apreciar que se percibe una 
buena satisfacción del cliente para lo cual se obtiene un porcentaje de 80%, así 
también se obtiene un 20% donde dicha satisfacción los clientes la distinguen 
como regular. Estos resultados presentan mucha similitud con los de Esquives 
Díaz & Tuesta Reyes, (2012), en su investigación titulada ―Relación de la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa hipermercados 
plaza vea de Chiclayo‖ en el cual se refleja la satisfacción del cliente con una 
correlación (80%). 
En la presente investigación se identificó que existe un buen nivel de calidad de 
servicio en el área de deportes de Saga Falabella, debido a que todo el 
conjunto de interés de la organización trabajo en equipo, cabe resaltar que la 
motivación es un aspecto importante para mantener al personal satisfecho. Por 
otra parte, la confiabilidad es un punto importante, en los clientes con relación a 
la calidad de servicio. 
Por otro lado, la investigación contó con cierta limitacion para su elaboración, 
siendo esta: antecedentes; surgieron obstáculos, al conseguir trabajos previos, 
que realicen su investigación dentro de establecimientos del rubro tanto centros 
comerciales como tiendas retail. Dentro de este factor se encontró también la 
limitación de 41 las investigaciones que tengan un rango de solo 5 años atrás, 





Se determina que existe influencia entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente externo del área de deportes de la empresa Saga Falabella sucursal 
Chiclayo, 2017. 
Además, se concluye que: 
Se observó que la calidad de servicio que presenta el área de deportes de la 
empresa Saga Falabella sucursal Chiclayo, 2017 necesita mejorar.  Y que el 
nivel de satisfacción del cliente externo de la empresa exige cambios en la 
atención y el servicio. 
Así también se determinó la relación significativa entre la calidad de servicio y 
el nivel de satisfacción del cliente externo del área de deportes de la empresa 






Dado a que los clientes perciben un alto nivel de calidad de servicio y 
satisfacción buena, pero no la necesaria como seria lo correcto, lo cual se debe 
a ciertos retrasos en la atención se recomienda al gerente, contratar a más 
personal en fechas con mayor registro de visitas, evitando incomodidad en los 
consumidores; por ello se recomienda a los investigadores contar con más 
tiempo al momento de realizar las encuestas, para no tener complicaciones con 
el procesamiento de datos. 
En relación con el personal, es recomendable que se realicen encuestas a 
estos mismos con mayor frecuencia, para lograr identificar sus inquietudes y 
necesidades. Así mismo brindar capacitaciones cada cierto periodo para todo 
el personal. Como también generarse incentivos hacia ellos, para que estos se 
sientan motivados y trabajen de manera agradable; así también ejecutar 
cuestionarios a los clientes, en periodos más cortos, para poder tener 
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INSTRUMENTO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO 
Buenos días, estimado clientes de la Empresa Saga Falabella, área de deporte 
- Chiclayo. Estamos realizando un Estudio sobre la calidad de los servicios que 
presta nuestra empres través de sus colaboradores en tienda, ¿sería tan 
amable de colaborar contestando a unas breves preguntas? 





Marque con una X, lo que considera se ajusta a su realidad: 
 
 
Ítem 1 2 3 4 5 
ELEMENTOS TANGIBLES   
 
1. La empresa cuenta con equipamiento moderno y 
adecuado para atender a sus clientes 
     
 
2. Los elementos materiales son visualmente atractivos y 
claros 
     
 
3. Existen materiales suficientes para la presentación del 
servicio. 
     
 
4. Las instalaciones físicas son atractivas, cuidadas y 
aptas para brindar un buen servicio. 
     
FIABILIDAD   
5. El servicio responde a lo que usted esperaba, usted 
obtiene el servicio que esperaba 
     
6. Cuando el empleado de servicios promete hacer algo 
en cierto tiempo, lo cumple. 
     
7. Cuando un cliente tiene un problema el empleado 
demuestra interés en solucionarlo 
     
8. El empleado realiza bien el servicio la primera vez      
9. Los empleados demuestran estar capacitados para      
Sexo: (  M  )  (  F  ) Edad: De 25 a 30 (    )—De 31 a 37 (     )--- De 38 a 43 (      )—De  
43 a más 
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responder a sus preguntas. 
 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
  
10. El tiempo que aguardo para obtener el 
servicio fue satisfactorio 
     
11. Si necesitó resolver algunas dudas se le 
atendió en un tiempo adecuado. 
     
12. Los empleados demuestran estar capacitados 
para ofrecer un pronto servicio. 
     
13. Los empleados siempre están dispuestos en 
ayudar a sus clientes.   
     
14. Los empleados nunca están demasiado 
ocupados para atenderle. 
     
SEGURIDAD 
15. El comportamiento de los empleados le 
inspira confianza y seguridad 
     
16. Los empleados tienen conocimientos 
suficientes para responder a sus preguntas.   
     
17. Los empleados demuestran igualdad para 
todos sus clientes 
     
18. Los empleados demuestran capacidad de 
organización del servicio. 
     
EMPATÍA 
19. El empleado se preocupa por los intereses de 
sus clientes. 
     
20. Ofrece horarios convenientes para todos los 
usuarios 
     
21. El empleado entiende las necesidades 
específicas del cliente 
     
22. La empresa debería dar a sus clientes 
atención individual. 





INSTRUMENTO PARA MEDIR SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Buenos días, estimado clientes de la Empresa Saga Falabella, área de deporte 
- Chiclayo. Estamos realizando un Estudio sobre la satisfacción del cliente de 
nuestra  tienda, ¿sería tan amable de colaborar contestando a unas breves 
preguntas? 






Marque con una X, lo que considera se ajusta a su realidad: 
 
 
La escala mide del 1 al 5 según corresponda a sus creencias (1 nada 
satisfecho, 5 muy satisfecho). Por favor marcar solo un cuadro por pregunta 
con una X. 
 
Ítems 1 2 3 4 5 
1. ¿La  empresa Saga Falabella cumple con la publicidad 
ofrecida?  
 
     
2. ¿Recomendaría a un familiar o amigo que solicite los 
servicios de la empresa Saga Falabella?  
 
 
     
3. ¿En la empresa Saga Falabella recibió una 
atención personalizada y de calidad? 
     
4. ¿El servicio brindado por la empresa Saga Falabella ha 
sido de su completa satisfacción?  
 
     
  
Sexo: (  M  )  (  F  ) Edad: De 25 a 30 (    )—De 31 a 37 (     )--- De 38 a 43 (      )—De  
43 a más 
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